Мониторинг процессов в системе менеджмента качества вуза by Спиридонова, А. А. & Хомутова, Е. Г.
дента обозначено как средство развития созида­
тельной инициативы студентов и формирования 
системы продвижения инициативной и талант­
ливой молодежи [3].
Внедрение представленной методики расче­
та интегрального рейтинга студента в различ­
ных вузах позволит повысить академическую  
мобильность обучаю щ ихся, уменьш ить сроки 
принятия реш ения по вопросам о направлении 
студентов на обучение в другой вуз, избежать 
проведения дополнительных конкурсных проце­
дур и развивать конкуренцию  между вузами за 
академически мобильных студентов.
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© . сновная тенденция и требование времени сов в системе менедж мента качества (С М К ) 
в области обеспечения качества высшего про- вуза.
ф ессионального образования — стремление ву- Результаты мониторинга демонстрируют спо-
зов системно управлять качеством. Д ля этих це- собность процессов достигать запланированны х
лей важно располагать набором критериев для показателей и дают основание принимать реше-
изм ерения результатов сущ ествую щ их процес- ния по их улучш ению [8].
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М ониторинг является важнейш им инстру­
ментом проверки и оценки эф ф ективности про­
цессов, используемых методик, успешно приме­
няется для диагностики и устранения их недо­
статков.
Анализ работ по оценке качества образова­
ния позволяет заключить, что при внутренней и 
внеш ней оценке различны х аспектов качества 
образовательного учреждения могут использо­
ваться как комплексные и интегральные показа­
тели, получаемые путем комбинации частных по­
казателей с учетом или без учета весовых коэф ­
фициентов, так и несвязанны е наборы критери­
ев и показателей. Возникает необходимость в оп­
тимизации показателей процессов путем разра­
ботки системы их мониторинга в системе ме­
неджмента качества вуза. При этом показатели 
процессов долж ны быть достаточными для все­
сторонней оценки деятельности вуза, удобными 
в использовании, адекватными целям оценки и 
отражать истинное положение дел в вузе.
На разных уровнях образовательной деятель­
ности предпринимаю тся попытки создания сис­
темы мониторинга, исследую тся разные аспек­
ты результатов педагогического труда. Вопросы 
проектирования и внедрения системы монито­
ринга процессов в вузе в последние годы яв л я ­
ются предметом постоянного исследования, что
Рис. 1. Модель оценки процессов
подчеркивает важность данной проблемы. М о­
дель разработки системы мониторинга процес­
сов с точки зрения оценки их состояния схема­
тично представлена на рис. 1.
С истем а м ониторинга процессов долж на 
включать не только измерение показателей про­
цессов, но также и общую оценку процессов дру­
гими контрольными процедурами в рамках ф ун­
кционирования СМ К вуза. Анализ именно та­
кой системы и является целью данной статьи.
Система мониторинга процессов С М К  м о­
жет быть представлена как совокупность состав­
ляю щ их ее подсистем. Предлагаемая нами сис­
тема мониторинга процессов С М К  вуза состоит 
из четырех подсистем: измерение и анализ пока­
зателей процессов; измерение и анализ удовлет­
воренности потребителей; аудит процессов; са­
мооценка эф ф екти вн ости  ф ун кц ион и рован ия 
системы менеджмента качества (рис. 2).
Получение актуальных данных для п рин я­
тия своевременных управленческих реш ений — 
основная задача мониторинга процессов, поэто­
му характерным свойством разработанной сис­
темы будет цикличность (рис. 3).
Первой составляю щей системы мониторин­
га процессов является подсистема измерения и 
анализа их действующих показателей. Порядок 
измерения и анализа показателей процессов пред­
ставлен на рис. 4. Остановимся на этой подсис­
теме более подробно.
Первостепенным для проведения мониторин­
га процессов в вузе является разработка показа­
телей, которую следует осущ ествлять поэтапно:
— определение цели процессов: назначение 
процесса, направленность и ожидаемые резуль­
таты (ответственный — руководитель процесса);
— выбор направления показателей, оцени­
вающих развитие процессов;
Система мониторинга процессов
Подсистема измерения и анализа показателей процессов
Подсистема самооценки эффективности функционирования 
системы менеджмента качества
Подсистема аудита процессов
Подсистема измерения и анализа удовлетворенности 
потребителей
Рис. 2. Система мониторинга процессов в системе менеджмента качества
Анализ данных о ходе процесса
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Рис. 3. Цикл управления процессами вуза, включающий систему мониторинга процессов
— определение задач, решаемых для дости­
жения целей процессов;
— выработка критериев, расчетных формул;
— определение регулярности сбора данных 
и формы представления результатов (записей).
В рам ках проведения мониторинга процес­
сов С М К  в М осковском  государственном  уни­
в ер си т ет е  то н к и х  х и м и ч е с к и х  т ех н о л о ги й  
им. М. В. Ломоносова (М И Т Х Т  им. М. В. Л ом о­
носова) были рассмотрены следующие основные 
процессы: «Процесс управления персоналом», 
«Процесс управления образовательной средой», 
«Процесс проектирования и разработки образо­
вательных программ», «Процесс реализации ос­
новных образовательных программ», «Процесс 
приема студентов». Руководители в течение ряда 
лет представляли отчеты, по которым был про­
веден  ан ал и з д и н ам и к и  п р о ц ессо в  С М К  в 
М И ТХ Т с помощью диаграмм, характеризующих 
изменения каждого показателя конкретного про­
цесса.
Анализ динамики процессов рассмотрим на 
примере процесса «Управление образовательной 
средой», цель которого — обеспечение надлежа­
щего состояния учебных, лабораторных помеще­
ний, оборудования и приборов. Оснащенность 
современны м оборудованием  д ля  проведения 
практикумов и выполнения квалификационны х
работ — актуальная цель М И Т Х Т на ближ ай­
шие годы, поэтому анализ данного процесса и 
его составляю щих является приоритетной зада­
чей мониторинга процессов.
Процесс «У правление образовательной сре­
дой» оценивается по следующим показателям: 
выполнение заявок на ремонт учебно-лаборатор­
ных помещений; объем денежных средств на за ­
купку учебного оборудования; количество учеб­
ных помещений, оборудованных мультимедиа­
проекторами. В качестве примера рассмотрим 
динамику и причины изменения показателя «Ко­
личество учебных помещений, оборудованных 
мультимедиапроекторами» за соответствующ ие 
отчетные периоды (рис. 5).
Причиной роста значений показателя стало 
внедрение новых образовательных технологий 
в соответствии с Ф ГО С -3 для обучения студен­
тов и, следовательно, улучш ения образователь­
ного процесса в целом.
Другие процессы С М К  в М И ТХ Т были изу­
чены аналогичным образом, выявлены причины 
изменения показателей.
Однако при анализе показателей измерения 
процессов было установлено, что они недоста­
точно полно характеризую т результаты дей ству­
ющих процессов и являю тся  разрозненны м и, 
не представляю т собой управляем ую  систему.
Рис. 4. Порядок измерения и анализа показателей процессов
Количество 
аудиторий, шт.
Отчетный период (учебный год)
Рис. 5. Количество учебных помещений в МИТХТ, оборудованных мультимедиапроекторами
Поэтому необходимо разработать систему пока­
зателей оценки процессов.
Исходя из анализа литературы [1, 3 -7 ] и дей­
ствующих показателей процессов СМ К в МИТХТ, 
были выделены ключевые показатели, которые 
необходимо использовать для проведения мони­
торинга.
Бы ла сф орм ирована система показателей, 
которые удовлетворяют следующим требованиям:
— достаточность для полной и всесторонней 
оценки процессов;
— минимальное число (для снижения тру­
дозатрат по сбору и обработке);
— специфичность для вуза;
— достижимость целевых значений;
— ориентированность на результат.
Было признано целесообразным частичное 
включение показателей аккредитации М И ТХ Т 
им. М. В. Ломоносова в систему показателей для 
проведения мониторинга процессов.
Н а примере процесса «Управление образо­
вательной средой» были оценены показатели, 
предлагаемые в литературе [1], с точки зрения 
их вклю чения в систему показателей М И ТХ Т 
для следующего отчетного периода:
1) обеспеченность соврем енны м учебны м 
оборудованием. Стоит отметить, что данный по­
казатель важен для М И ТХ Т, его следует изме­
рять исходя из количества приобретенного со­
временного учебного оборудования;
2) доступность использования компьютерной 
техники и ее современных возможностей. Этот 
показатель также является необходимым, но в 
нашем случае лучш е использовать данные о ко­
личестве оборудованных компьютерных (учеб­
ных) классов;
3) стоимость оборудования возраста до 5 лет. 
Данный показатель нецелесообразно применять, 
так как большая часть учебного оборудования в 
М И ТХ Т приобреталась значительно раньше и 
продолжает эксплуатироваться;
4) число учебных лабораторий;
5) число лекционны х аудиторий. Д ля оцен­
ки процесса управления образовательной средой 
данные показатели можно объединить: количе­
ство оборудованных учебных и учебно-лабора­
торных помещений;
6) объем денежных средств на закупку учеб­
ного оборудования. Д анный показатель зависит 
от внешних условий. Его можно использовать 
как вспомогательный.
Итак, для мониторинга процесса «У правле­
ние образовательной средой» необходимо допол­
нительно вклю чить следующие показатели:
1) количество приобретенного современно­
го учебного оборудования;
2) количество оборудованны х учебны х и 
лабораторных помещений.
Аналогичным образом был проведен анализ 
всех показателей основных процессов в М И ТХ Т.
Система показателей была оформлена в виде 
таблицы (см. фрагмент данной таблицы ).
Таким образом, применение дополнительных 
показателей позволит усоверш енствовать сущ е­
ствующие процессы путем всесторонней диагно­
стики их составляющих, а также наглядно от­
слеживать происходящие изменения.
Процессы С М К  в М И Т Х Т  им. М. В. Л ом о­
носова развиваю тся, поэтому следует периоди­
чески проводить проверки полученных данных 
(например, аудит), оценивать изменение показа­
телей, проводить анкетирование и интервью и­
рование заинтересованных сторон, осущ ествлять 
статистический анализ процессов, вы полнять их 
графическое описание (при помощи диаграмм в 
стандарте ID EF0, блок-схем), оценивать эф ф ек­
тивность полученных результатов и возможность 
их влияния на развитие процессов.
Аудит процессов, как составляю щ ая систе­
мы мониторинга процессов, позволяет собрать 
данные для обоснованного реш ения об улучш е­
нии процессов и системы в целом, провести эф ­
фективны й анализ влияния полож ительны х и 
отрицательных факторов, перспективных направ­
лений, что является необходимым этапом стра­
тегического планирования развития С М К  вуза.
Д ля  проведения аудита процессов С М К  
в М И Т Х Т  использую тся чек-листы  (опросные 
листы). Содержание чек-листа позволяет убедить­
ся, что все важные вопросы заданы, свидетельства 
изучены. Примеры вопросов:
— Как вы оцениваете процесс?
— Как вы оцениваете свое участие в процессе?
— Как ведется описание процесса?
— Каковы, на ваш взгляд, основные трудно­
сти и проблемы в развитии и оценке процесса?
— Какие сущ ествуют внеш ние угрозы для 
выполнения процесса?
— Какие существуют внутренние угрозы для 
выполнения процесса?
Один из важных моментов при разработке 
системы мониторинга процессов С М К  — ориен­
тация на потребителей: выявление их ожиданий 
и требований и оценка степени соответствия ус­
тановленным требованиям. Актуальность иссле­
дования удовлетворенности потребителей обра­
зовательных услуг заклю чается в том, что полу­
ченные результаты  позволяю т диагностировать
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процессы и эф ф ективно управлять ими. П оэто­
му анализ удовлетворенности потребителей был 
выделен в качестве самостоятельной подсисте­
мы системы мониторинга процессов.
С ц ел ью  п о л у ч е н и я  « о б р атн о й  с в яз и»  
в М И Т Х Т  ежегодно осущ ествляется сбор и об­
работка информации посредством проведения ан­
кетирования как внутренних, так и внешних по­
требителей, результаты  проводимы х опросов 
ф иксирую тся в отчетах.
Из четырех составляющих системы монито­
ринга необходимо выделить самооценку вуза, так 
как она позволяет комплексно оценить все виды 
деятельности образовательного учреждения.
В основу самооценки М И Т Х Т  полож ена 
модель совершенствования деятельности вуза [2]. 
В качестве экспертов выступают две группы рес­
пондентов: высшее руководство (ректорат и де­
каны ) и преподаватели. Д ля групп респонден­
тов строятся лепестковые диаграммы, данные 
которых показываю т основной вектор необходи­
мых улучш ений в деятельности учебного заве­
дения.
Значения «уровней совершенства» критери­
ев рассчитываю тся с учетом весовых коэф ф ици­
ентов подкритериев и составляю щ их модели со­
верш енствования деятельности. По средним зн а­
чениям «уровней совершенства» критериев и их
весовых коэффициентов (соотнош ение которых 
принято на основе модели «В нутривузовские 
системы обеспечения качества подготовки спе­
циалистов») рассчитываю тся обобщенные кри­
терии «Возможности» и «Результаты». С уче­
том обобщенных критериев «Возможности» и 
«Результаты» определяется величина интеграль­
ного показателя соверш енства системы менедж­
мента качества М И ТХ Т.
Было выявлено увеличение значений обоб­
щенных показателей «Возможности» и «Резуль­
таты» за отчетные периоды и, следовательно, по­
вышение значения комплексного показателя.
Данные за 2007-2011 гг. показали, что сис­
тема менеджмента качества в М И Т Х Т  стала бо­
лее действенной, низкое значение «уровня со­
вершенства» отмечено у критерия «У довлетво­
ренность персонала», высокое значение — у кри­
териев «Лидирую щая роль руководства» и «П о­
литика и стратегия».
П олученны е п олож и тельн ы е р езультаты  
можно объяснить тем, что руководство М И Т Х Т  
организовало широкое обсуждение миссии, ос­
новных ценностей, политики, основных целей и 
задач в области качества, которые касаю тся всех 
аспектов и процессов образовательной и науч­
ной деятельности. Также необходимо обратить 
внимание на то, что наиболее квалиф ицирован­
ные преподаватели дали более высокую оценку 
критерию  «П олитика и стратегия», нежели ру­
ководство (ректорат и деканы ). Это означает, 
что руководство университета действительно 
придерживается декларируемой политики и обес­
печивает условия для ее реализации, что высоко 
ценится сотрудниками М ИТХТ.
Н изкое значение критерия «Удовлетворен­
ность персонала» также подтверждает анкетиро­
вание преподавателей и сотрудников универси­
тета. Респондентов не устраивает в своей работе 
в первую очередь низкий уровень заработной 
платы, плохая ресурсная и техническая база, 
плохое социальное обеспечение. Самыми акту­
альными причинами увольнения преподавателей 
стали низкая оплата труда, низкий уровень ма­
териально-технического обеспечения вуза, сни­
жение престижа преподавательского труда.
Все полученные результаты были доведены 
до сведения руководства с целью принятия со­
ответствующих корректирую щ их действий.
Таким образом, опыт М осковского государ­
ственного университета тонких химических тех­
нологий им. М. В. Л омоносова показывает, что 
внедрение предложенной системы мониторинга 
процессов СМ К позволяет оперативно и обосно­
ванно измерять показатели качества процессов. 
С помощью данной системы стало возможным
проведение всестороннего анализа и вы явление 
причин несоверш енства процессов СМ К.
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